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APRESENTACAO

Com o intuito de melhor organizar e nortear o trabalho da Ouvidoria durante o ano de 2018,
apresenta-se este Plano de Trabalho com metas, a serem implementadas de forma continua,
gue auxiliardo a atuacdo da unidade na intermediacdo entre a Instituicdo e a comunidade
universitaria. O Plano de Trabalho da Ouvidoria da Ufopa foi elaborado tendo como base o
disposto na Instrucao Normativa n? 01 da Ouvidoria Geral da Unido, de 5 de novembro de 2014
e seu Regimento Interno.

Cabe destacar que este plano de trabalho ndo é uminstrumento inerte, podendo ter alteracdes
conforme as demandas que virem a surgir.

A atuacdo e desenvolvimento das atividades da Ouvidoria dependera da pré-acdo das Unidades
envolvidas e seus dirigentes, que deverdo atuar com efetividade e agilidade nas respostas aos

solicitantes, em prol de uma prestacdo de servico com qualidade.

A OUVIDORIA

A Ouvidoria Geral da Ufopa foi criada por meio da Portaria n2 286, de 6 de marco de 2013,
publicada no Boletim de Servico da Ufopa n2 38, Ano IV, de 4 de abril de 2013.

Tem como objetivo atuar no processo de interlocucdo entre a comunidade interna, externa e
a Universidade, no sentido de facilitar a participacdo dos cidaddos no desenvolvimento da
gestdo publica, por meio do acolhimento e tratamento de suas manifestacdes (denuncias,
reclamacgdes, sugestdes, solicitacbes e elogios) em busca do continuo aprimoramento dos
servicos prestados a sociedade e do fortalecimento do exercicio da cidadania. Portanto, a
Ouvidoria é uma porta aberta para a participacdo social no acompanhamento da gestdo

institucional.

CANAIS DE ACESSO

PRINCIPAIS CANAIS DE ACESSO ‘

Av. Mendonga Furtado, 2946, sala 115 —
PRESENCIALMENTE Campus Santarém — Unidade Amazonia

Atendimento de segunda a sexta-feira, no

hordrio das 8h as 12h e das 14h as 18h.

SISTEMA e-OUV https://sistema.ouvidorias.gov.br
e-MAIL ouvidoria@ufopa.edu.br
TELEFONE (93) 2101-6787




LEGISLACAO

A Ouvidoria atua com base nas seguintes legislacdes:

» LEIS

Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Protecdo e Defesa dos Usudrios de Servicos
Publicos)

DispGe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da

administracdo publica.

Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacdo)

Regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXl do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37
eno § 22 do art. 216 da Constituicdo Federal; alteraa Lein28.112, de 11 de dezembro de 1990;
revoga a Leino 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei n2 8.159, de 8 de janeiro de

1991; e dd outras providéncias.

» DECRETOS

Decreto n2 9.094, de 17 de julho de 2017

Dispde sobre a simplificacdo do atendimento prestado aos usudrios dos servicos publicos,
ratifica a dispensa do reconhecimento de firma e da autenticacdo em documentos produzidos

no Pals e institui a Carta de Servicos ao Usudrio.

Decreto n2 8.872, de 10 de outubro de 2016

DispGe sobre a vinculacdo das entidades da administracdo publica federal indireta.

Decreto n2 8.243, de 23 de maio de 2014
Institui a Politica Nacional de Participacdo Social - PNPS e o Sistema Nacional de Participacdo

Social - SNPS, e da outras providéncias.

Decreto n? 7.724, de 16 de maio de 2012
Regulamenta a Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre o acesso a
informacdes previsto no inciso XXXIIl do caput do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37 e no §

22 do art. 216 da Constituicdo.




» PORTARIAS
Portaria n2 1.866, de 29 de agosto de 2017
Institui o Sistema Informatizado de Ouvidorias dos Entes Federados - e-Ouv Municipios - e cria

o procedimento simplificado de adesdo ao Programa de Fortalecimento de Ouvidorias.

Portaria CGU n2 3.681, de 13 de dezembro de 2016

Regulamenta a remessa de dados e informacgdes a Ouvidora-Geral da Unido

Portaria CGU n2 1.864, de 24 de outubro de 2016

Institui o Programa de Avaliacdo Cidada de Servicos e Politicas Publicas

Portaria CGU n2 50.252, de 15 de dezembro de 2015
Institui, no ambito da Controladoria-Geral da Unido, o Sistema Informatizado de Ouvidorias do

Poder Executivo Federal — e-Ouv e a Sala de Monitoramento das Ouvidorias.

> INSTRUCOES NORMATIVAS
Instru¢do Normativa OGU n2 01, de 05 de novembro de 2014
Promove a atuacdo integrada e sistémica das Quvidorias do Poder Executivo federal, com a

finalidade de qualificar a prestacdo de servigos publicos e o atendimento aos cidaddos.

Instrugdo Normativa Conjunta CRG/OGU n2 01, de 24 de junho de 2014
Estabelece normas de recebimento e tratamento de denuncias andnimas e estabelece

diretrizes para a reserva de identidade do denunciante.




PROPOSTAS DE TRABALHO

PLANO DE TRABALHO 2018

OBJETIVO

Realizar o controle interno
das demandas da Ouvidoria

Elaborar e encaminhar
Planejamento Tl

Elaborar o Relatodrio de
Gestdo quanto aos itens que
cabem a unidade

Elaborar sintese de
recomendag¢des da Ouvidoria

Elaborar o Relatério Anual da
Ouvidoria Geral da Ufopa

Elaborar Relatério de
Monitoramento da LAl

Encaminhar minuta da
Resolugdo contra a pratica de
Assédio Moral na Ufopa para
aprovagao no Consun

Divulgar o Simplifique!

Realizar o Inventario
Patrimonial 2017

Encaminhar a Reitoria
recomendacdo para iniciar
discussdo sobre a
normatizacao do Regime
Disciplinar Discente

Solicitar bens permanentes

ACAO
memorandos as
solicitando
sobre as
providéncias tomadas em
relagio  as  manifestagdes
registradas na unidade
Elaborar e encaminhar
planejamento de Tl da unidade
ao CTIC
Elaborar relatério de gestdo
referente aos itens que cabem
a Ouvidoria, tais como Pesquisa
de Satisfacdo, quantitativo de
manifestacdes, etc.
Elaborar sintese das
recomendac¢des encaminhadas
a Reitoria durante o ano de
2017 e publicar no site da
Ouvidoria
Elaborar relatério estatistico
das demandas recebidas do ano
de 2017 e encaminhar a
Reitoria
Elaborar relatério das principais
acdes de Monitoramento da LAl
do ano de 2017 e encaminhara
a Reitoria

Encaminhar
unidades
informacdes

Encaminhara minuta de
resolugdo ao Consun apods
reunidao com DSQV

Solicitar divulgacdo pelo
Comunica
Preencher  formularios do

processo de Inventario e
encaminhara a DAP.

sobre a
Regime

Abrir  processo
normatizacdo  do
Disciplinar Discente
DAP 02

Solicitar a (dois)

armarios

PRAZO

12/01/2018

12/01/2018

19/01/2018

31/01/2018

31/01//2018

31/01/2018

31/01/2018

31/01/2018

02/02/2018

02/02/2018

09/02/2018




Encaminhar o Plano de Dados
Abertos da Ufopa para
aprovagdo no Consun

Atualizar o Regimento
Interno da Ouvidoria
conforme legislacdo recente

Solicitar atualizacdo do site
institucional da Ouvidoria
Solicitar desativacdo do
sistema “Status da
Manifestacdo”

Atualizar a Carta de Servicos

Solicitar criacdo de um
modelo de Observatoério de
Manifestacdes

Verificar processo de
Classificacdo e
desclassificacdo de
Informacdo

Fazer planejamento de
possiveis cursos e/ou
palestras que unidade poderd
oferecer a comunidade
académica em relacdo aos
servicos da Ouvidoria.

Atualizar os fluxos da unidade

Capacitar os servidores da
Ouvidoria

Encaminhar processo com a
minuta do Plano de Dados
Abertos ao Comité Gestor
(CTIC) para revisdo. Apds
encaminhar ao Consun para
aprovagao.

Abrir processo para solicitar
alteracdao do Regimento Interno
conforme Lei n? 13.460/2017 e
Decreto ne 9.094/2017.
Encaminhar ao Consun
Solicitar ao CTIC atualizacdo do
site institucional da Ouvidoria
Solicitar ao CTIC a desativacao
do sistema devido a adesdo da
Ouvidoria ao sistema e-OUV
Solicitar informacdes de
atualizacdo as unidades para
atualizacdo da Carta de
Servicos; Solicitar portaria de
comissao.

Solicitar demanda ao CTIC

Encaminhar a Reitoria

providéncias

para

Elaborar planejamento

Atualizar conforme legislacdo
atual

Solicitar capacitacao e
Incentivar a participacao dos
membros da unidade em cursos
e eventos oferecidos pela
Ouvidoria Geral da Unido (OGU)

por meio da Politica de
Formacdo Continuada em
Ouvidorias (PROFOCOQO), bem

como em cursos oferecidos que
sejam pertinentes ao trabalho,
agregando

15/02/2018

19/02/2018

22/02/2018

22/02/2018

30/03/2018

30/03/2018

30/03/2018

30/04/2018

30/06/2018

2018 (Conforme
calendario de
cursos/eventos da
oGU




Ampliar a divulgacao dos
servicos da Ouvidoria
Contribuir com a¢8es que
visem a melhoria dos servicos
prestados pela Ufopa
Gerenciar o trabalho
desenvolvido pela Ouvidoria,
e apresentar relatérios a
Reitoria, contendo as
principais estatisticas,
indicadores e recomendacdes
geradas pelos atendimentos e
manifestacGes concluidas;
Divulgar no site da Ouvidoria
os resultados das
manifestacdes e a¢des da
Ouvidoria por meio de
relatorios estatisticos,
conclusBes das manifestacdes
e recomendagbes para
melhoria dos servicos;
Acompanhar as providéncias
adotadas pelas unidades
administrativas competentes
e manter o demandante
informado do processo

Atuar na mediacdo de
conflitos entre a
Administracdo Publicae o
administrado, preservando as
dimensdes legais e legitimas
da Universidade

conhecimento de forma a
melhorar a qualidade dos
servicos prestados pela
Ouvidoria.

Realizar divulgagdo nos campi

Contribuir com as acgbes de
outras unidades guando
solicitado

Mapear unidade

Divulgar principais resultados

Realizar controle interno

Mediar conflitos nos limites de
suas atribuicdes;

Acdo Continua

Ac¢do Continua

Acdo Continua

Acdo Continua

Acdo Continua

Acdo Continua

Janete Aparecida de Sousa

Ouvidora Geral/Ufopa

Portaria n? 634, de 29 de novembro de 2017




